Design and Implementation of Customer Service System for a Water Service Company by 郭行
 学校编码：10384                               分类号      密级        
学号：X2013231279                                        UDC        
 
 
工 程 硕 士 学 位 论 文 
 
某水务公司客户服务系统的设计与实现 
Design and Implementation of Customer Service System for 
a Water Service Company 
 
郭行 
 
指 导 教 师： 陈 海 山 教 授 
专 业 名 称： 软  件  工  程 
论文提交日期： 2016 年 9  月 
论文答辩日期： 2016 年 10 月 
学位授予日期： 2016 年 12 月 
 
 
 
指  导  教  师：                
答辩委员会主席：                
 
 
2016 年 9 月 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
  
厦门大学学位论文原创性声明 
 
本人呈交的学位论文是本人在导师指导下,独立完成的研究成
果。本人在论文写作中参考其他个人或集体已经发表的研究成果，
均在文中以适当方式明确标明，并符合法律规范和《厦门大学研究
生学术活动规范(试行)》。 
另外，该学位论文为(                            )课题(组)
的研究成果，获得(               )课题(组)经费或实验室的资助，
在(               )实验室完成。(请在以上括号内填写课题或课题
组负责人或实验室名称，未有此项声明内容的，可以不作特别声明。) 
 
声明人(签名)： 
          年   月   日 
 
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
  
厦门大学学位论文著作权使用声明 
 
本人同意厦门大学根据《中华人民共和国学位条例暂行实施办
法》等规定保留和使用此学位论文，并向主管部门或其指定机构送
交学位论文(包括纸质版和电子版)，允许学位论文进入厦门大学图书
馆及其数据库被查阅、借阅。本人同意厦门大学将学位论文加入全
国博士、硕士学位论文共建单位数据库进行检索，将学位论文的标
题和摘要汇编出版，采用影印、缩印或者其它方式合理复制学位论
文。 
本学位论文属于： 
(     )1.经厦门大学保密委员会审查核定的保密学位论文，于 
   年  月  日解密，解密后适用上述授权。 
(     )2.不保密，适用上述授权。 
(请在以上相应括号内打“√”或填上相应内容。保密学位论文应是
已经厦门大学保密委员会审定过的学位论文，未经厦门大学保密委
员会审定的学位论文均为公开学位论文。此声明栏不填写的，默认
为公开学位论文，均适用上述授权。) 
 
 
                             声明人(签名)： 
年   月   日 
 
√
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
摘要 
I 
 
摘要 
 
目前，虽然自来水公司已建立了“96968”的呼叫中心，但其服务系统还停留
在内部交流为主，外部交流主要是通过电话、传真、信件等方式进行相应受理部
门间的信息交流。客户服务系统是最前沿的服务窗口，也是最直接最有效的客户
沟通渠道。为了给用户提供更体贴、更专业、更高效的客户服务，提升自来水公
司的管理效益、社会效益，本文设计并实现了一个水务公司客户服务系统。 
首先，对自来水公司客户服务系统工作的流程、实际需求等进行了深入而全
面的调查，在调查期间大量地阅读呼叫中心信息化管理的文档以及与呼叫中心工
作的领导、同事进行交流，全面地掌握客户服务管理工作的各个细节，为后期的
系统设计打下坚实的基础。 
其次，介绍系统设计与开发所采用的技术，包括 J2EE/J2SE 平台，UniEAP2.1 
+ LCF(Light Client Framework)等。 
针对自来水公司客户服务的具体需求，将系统划分为服务请求流程、主动服
务流程、工单处理流程、外拨处理流程等功能模块。并根据前期的需求调研工作，
对整个系统进行详细的架构设计，包括体系结构设计、网络拓扑结构设计、功能
模块设计和数据库设计，设计过程中充分考虑到了系统的模块性和可读性，数据
库设计时尽量减少了冗余数据的产生。 
最后，在前期工作的基础上，采用 C/S 模式与 B/S 结构模式结合，J2EE/J2SE
平台、UniEAP2.1 + LCF、SQL Server 数据库，形成系统的整体解决方案，实现
了整个自来水公司客户服务管理系统的主要功能。 
通过本文的工作，最终能够有效实现自来水公司的工单以计算机系统为平
台，通过网络系统引用数据中心资料，对报漏、投诉、营抄等业务按需求情况进
行派发，系统地处理部门与部门、公司与用户之间的问题，实现全过程电子化，
使得自来水公司以客户为中心的服务理念，在业务流程中得到全面地体现。 
 
关键词：呼叫中心；客户服务管理；SQL Server 数据库 
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Abstract 
 
Water Service Company has established its "96968" calling center in 1997. 
However, its service system remains mainly in internal communications while the 
external exchange of information between departments depends on phone, fax, and 
mail. The customer service system is not only the service window at the forefront, but 
also is the most direct and effective customer communication channels. Water 
Company can provide a strong backend customer service management tool that 
enables call center can provide more thoughtful, more professional customer service 
to users, and ensure the consistent and efficient of the services and information that 
the customers receive. In order to provide users with more considerate, more 
professional, more efficient customer service, enhance the management benefit and 
social benefit of water company, this paper designs and realizes a water company 
customer service system. 
Firstly, conducting in-depth and comprehensive investigation to work procedures, 
precautions, and actual demand of Water Company customer service systems by a 
large number reading document of call center information management and 
exchanging opinions with call center’s leader and colleagues during the investigation 
in order to fully grasp all the details of customer service management and lay a solid 
foundation for the later system design. 
Then, it was introduced the system designing and development of technology 
including J2EE/J2SE platform，UniEAP2.1 + LCF (Light Client Framework) and so 
on. complaint handling, reporting dispatching, service documents, water quality 
information inquiry, reported leakage acceptance, customer visits, training and 
technical support services, and quality management processes. 
It was needed to design the detailed architecture of the entire system, including 
architecture design, network topology design, function modules design and database 
design, according to preliminary research. Design process to fully take into account 
the modularity and readability of the system, database design while minimizing the 
generation of redundant data. 
Lastly, on the basis of preliminary work, combining the use of C/S mode and B/S 
structure model, using J2EE/J2SE platform，UniEAP2.1 + LCF and SQL Server 
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database Realize the whole of the tap water company, the main functions of customer 
service management system. 
By the studying in this paper, it ultimately able to achieve effectively implement 
the water company work order information management. It be fully reflected that 
systematically processing department and between departments, companies and users, 
realize the whole process of electronic and make the tap water company take the 
customer as the center of the service concept in the business process. 
 
Keywords: Call Center; Customer Service Management; Business Process 
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第一章 绪论 
 
1.1 研究背景与意义 
自来水公司是不可替代的，但供水企业是面对市民的，同时也是公用事业的
一种；随着市民的用水意识不断提高，对供水企业的服务要求也不断在提升，提
高服务质量也是供水企业的增值部分之一，全面保障饮水安全成为自来水公司
重中之重的任务，如何以服务保水质，以服务促水质是自来水公司迫切需
要解决的问题。自来水公司的服务系统必须要以客户为中心。 
基于互联网服务平台，供水热线在整合现有服务资源，以及诸多接入渠道后，
接入方式实现了电话、传真等多媒体，从而在系统管理、呼叫处理以及业务受理
的能力方面都有所提升。把非常优质的服务提供给用户，客户服务中心由原来
12 个座席增加到 50 个座席，每天的接入量达 1500 多宗，其中受理咨询 1100 多
宗，受理转办工单 400 多宗，自来水公司客户服务系统的实现，为提高公司处理
业务和运行能力打下了坚实基础。 
1、公司简介 
自来水公司建设供水中心，精心组织，严格施工，投入了巨额资金先后进行
了引水工程、以及大规模的管网改造，不断使用先进的工艺，务求使供水水质更
优，水源布局更合理，市民用水更有保障。同时，公司还不断寻求科技突破，实
现企业可持续发展。实时监控和管理供水生产，开发 SCADA 系统，使调度实现
智能化，利用管网 GIS(地理信息系统)提高管网维护的效率，以信息化建设大大
地提升公司的供水服务和现代管理水平。 
2、公司客户服务系统简介 
自来水公司以“总体规划、分布实施”为管理原则，其客户服务管理系统将自
来水公司日常的信息业务以电子平台的方式进行统一规划，使自来水公司的信息
化建设可以实现。 
客户服务系统建设需求包括：公共信息建设、系统建设(营业抄收系统、呼
叫中心系统)、建立信息管理政策、建立信息管理部门等。 
(1)公共信息 
具体包括了：数据库、网络、操作、备份、主机、存储开发工具、网管、安
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全、数据中心建设等内容。 
(2)营业抄收 
营业抄收，其工作内容覆盖了各供水管理所的营业业务，基包括抄表、计费、
收费、复查、换表、违章处罚、发票管理、水表管理、欠费追收、验表、业务受
理、工程结算等一系列业务。 
(3)呼叫中心(Call Center) 
呼叫中心的建立如下：一是在信息化资料的收集完善下，实现现代呼叫中心
的功能，其功能与客户需求的业务流程一致；二是，把呼叫中心和相关的业务系
统自用网络集合在一起，实现资源的融合和使用。 
(4)门户网站( Intranet) 
门户网站(Internet)其功能是把公司的行业动态以信息化手段发布，其包括了
公司业务、用水信息、用水义务、用户咨询、工程信息等；并与相关网站连接等，
可进行网上交费业务。 
1.2 国内外现状 
1、国外客户服务系统的现状 
客服系统又称为“客户服务中心”，发展至今，经过三分之一世纪的历程，基
发展已经下分完善。国外客服系统在电子化手段实现的近十多年里，已发展形成
系统的、完善的、多元化。现今，由于客户对服务中的问题疑问和咨询越来越多，
很多企业也逐渐开始注重客户服务系统的使用，可以及时地得到系统的解决。从
需求角度出发，用户在客户服务系统内要得到的不仅是行业信息，更重要是要了
解企业的服务；而企业也需要系统帮助企业及时了解市场需求动态；另一方面，
企业与用户沟通时，也可以了解本的不足之处，不断改进企业工作流程。 
2、我国客户服务系统现状 
从中国移动、中国电信以及银行客户服务开始，如：移动客服、银行客服、400
免费客服热线等，我国的客户服务中心，的目的在于，通过客服中心主要是为了
满足咨询、投诉和查询等需要，以便改善单位的服务质量，加深与顾客的关系。
但目前客户数据的需求及求知欲越来越明显，普通的交流方式已经满足不了。 
1.3 本文主要工作 
本文研究的目标是建立客户服务系统，将自来水公司的整个用户信息以数字
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
第一章  绪论 
3 
化、大数据进行汇总。数据在呼叫中心进行集中管理，呼叫中心受理报漏、缺水
等业务后发送到相应区所，各区所也可直接受理业务，并将受理后的数据发送到
中心。目前，在为客户服务时，各座席只是将接收到的信息记录在单机上，由于
无相应的服务系统支持，服务过程中的信息不能被保留。在为客户提供服务时，
座席之间在掌握知识程度方面的不同，在服务技能水平上会造成的不一致，或者
与规范相差甚远。信息不能共享，造成工作量浪费，资源分配不均等工作方法给
予改变。进一步提升服务意识的同时，打造自来水公司的服务理念。  
综上，本文主要完成了以下研究工作： 
针对自来水公司客户服务管理现状及问题，结合自来水公司客户服务管理工
作信息化发展要求，深入分析了自来水公司客户服务管理系统的详细需求。 
基于对自来水公司客户服务管理系统的详细需求分析，本项目将采用
J2EE/J2SE 平台，UniEAP2.1 + LCF(Light Client Framework)及 WEB 技术，并对
其中的关键技术难点及其原理作出了详细介绍说明。 
在设计工具方面，我们在程序设计过程中采用了 Rational 公司的面向对象的
建模工具 Rational Rose，UML 实现可视化，，进行面向对象的程序设计和 Sybase
公司的著名 CASE 工具 PowerDesigner 等进行数据库设计。 
基于论文以上工作，本文最终完成了自来水公司客户服务管理系统的代码实
现以及测试工作，以确保系统安全稳定地运行。 
最后对本设计研究工作做了相应地总结，提出了相应的办法来解决设计过程
中遇到的问题。 
1.4 论文组织结构 
本文的主要工作是通过向某水务公司客户服务系统的了解适合其自身的管
理需求，完成了适合改公司客户服务管理需求调研工作。根据实际需求情况，进
行合理的系统设计。 
第一章，介绍了自来水公司企业及相关客户服务管理系统的设计背景和意
义，以及论文涉及的研究内容和结构，阐述了客户服务系统国内外现状及存在的
问题，成立信息化的必要性。 
第二章，详述系统所采用的相关主要技术，主要包括 J2EE/J2SE 平台，
UniEAP2.1 + LCF(Light Client Framework)及 WEB 技术等。 
第三章，详细地分析了系统的需求，包括系统总体需求、业务需求、系统各
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功能模块及用例图、管理上和技术上可行性及操作上处理需求等。 
第四章，详细阐述了系统的架构设计、物理结构设计、功能模块设计。 
第五章，根据以上研究工作，最终完成了整个自来水公司客户服务管理系统
的全部编码工作。 
第六章，总结本研究工作，并进行展望。 
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第二章 相关技术基础 
 
设计与开发本系统时，将采用三层应用软件体系结构，同时支持 B/S 浏览器
应用和 C/S 胖客户机应用。 
2.1 三层结构 
设计过程中，一个中间层在以前的两层结构的基础被加入，从而实现三层结
构的优越性。客户端显示与用户交互进所需要求的少量数据，然后在客户端的应
用程序中放入 Client/Server 体系结构，使其位于中间层。收集到的需求由客户端
送到中间服务器，数据需求由中间服务器连接相应的业务处理(对应的数据库
作)，然后把处理后的结果送回客户端。三层(多层)体系的优点： 
1、客户维护基本忽略 
大部分的业务处理都是在三层体系结构的中间层处理完成了，只需要安装对
应的浏览器在需要服务的客户端，不存在增加其他硬件，也不需要安装其它配置
软件就可以工作了，也就是不会使客户在使用上增加维护。 
2、强化的扩展性 
在三层体系结构中，Web Server 统一集中处理大部分业务逻辑分析，可以更
好地共享资源。 
2.2 J2EE平台 
J2EE 平台在企业级的计算模型和运行环境中，被用于实现应用多层体系结
构，Java 2 平台也被用来解决简化繁杂的企业方案，体系结构可以便于达成部署、
开发和管理等问题。Java 平台的核心或 Java 2 平台的标准版，是 J2EE 的设计基
础。该平台可以巩固 Java 2 平台的标准版中的优点，比如，数据库的 JDBC API
和 CORBA 技术，可以方便存取，以及“编写一次、到处运行”的特性和在 Internet
应用中能够启用安全模式保护数据等等，同时还对 EJB、JSP、Java Servlets API
以及 XML 技术提供了全面的支持。 
J2EE 高可用性、可靠性、可扩展性和安全性，能够达成所必需的在通过提
供企业管理过程中产生的各种服务，可以实现分散于 J2EE 平台上的多层应用。
其优越性包括：开发者可以编写出非常可靠的代码，Java 语言非常严格，并且安
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全可靠；可以跨平台地移植基于 J2EE 标准开发的应用，计算平台也支持 Java 语
言；更加容易地使用 J2EE 提供的企业计算中所需要的各种服务； J2EE 平台还
具有多数标准定义的接口，包括 JNDI、JDBC、Java Mail 等。J2EE 很大程度上
简化了系统开发和移植的过程，一个广泛并且通用的管理系统标准在信息时代已
经树立被起来。 
 
 
图 2.1  J2EE 架构 
 
总结起来，J2EE 体系结构的优点有以下几个方面:  
1、其执行性能会明显提高，因为其两方面都联合在 Servlet 中运行。 
2、因其语言简单，要执行性强，利用脚本语言易于使用的优点，从而简化
页面的输出。  
3、在应付诸多的用户管理、需求等事务逻辑需求是，可以使用系统完成。  
4、由于其结构简单。在维护组件和客户端应用时要尽量简单化。  
5、因其语言简练，可利于开发的过程。  
6、XML 具备的跨平台兼容性可以通过 J2EE 实现，可以支持和实施 XML，
具有强大功能的组合，语法检查和调试的工具也可以对对 XML 代码进行编辑和
管理。J2EE 与 XML 的不同之处，在于 J2EE 平台能够开展并且解决独立于平台
的方案，而 XML 可实施独立于平台的数据，表现数据具有可移植性，从而 Java
技术的可移植性被进一步补充。 
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